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ABSTRAK
E-Commerce Shopee merupakan sebuah aplikasi yang digunakan dalam jual beli secara online, dan
memiliki angka unduhan yang tinggi pada Play Store. Namun, dalam penerapannya masih terjadi
permasalahan seperti penarikan uang pada shopeePay yang tidak efisien, pengiriman tidak bera-
da pada tanggal estimasi, voucher gratis ongkos kirim yang tidak dapat digunakan, fitur memilih
jasa pengiriman yang di hilangkan, dan data pribadi konsumen tidak terjaga. Pada penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan e-commerce Shopee terhadap kepuasan konsumen
menggunakan metode e-servqual yang memiliki tujuh dimesi. Dari hasil penelitian ini terdapat li-
ma dimensi yang berpengaruh, yaitu efficiency memiliki nilai t hitung sebesar (1,983) yang artinya
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, fulfillment memiliki nilai t hitung sebesar (3,410) berpe-
ngaruh terhadap kepuasan konsumen, privacy memiliki nilai t hitung sebesar (2,799) berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, Compensation memiliki nilai t hitung sebesar (2,746) berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, dan Contact memiliki nilai t hitung sebesar (-2,047) berpengaruh
negatif terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan dimensi Reliability dan Responsiveness tidak me-
miliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna Shopee di Pekanbaru yang beradasarkan
pada hasil uji t yang telah dilakukan.
Kata Kunci: E-Commerce Shopee, E-Servqual, Kepuasan Konsumen, T-Hitung.
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ABSTRACT
E-Commerce Shopee is an application that is used in buying and selling online and has a high
number of downloads on the Play Store. However, in its application there are still problems
such as inefficient withdrawals from shopeePay, delivery not on the estimated date, free shipping
vouchers that cannot be used, the feature of choosing a delivery service is missing, and consumer
personal data is not maintained. This study aims to analyze the quality of shop e-commerce
services on customer satisfaction using the e-service quality method which has seven dimensions.
From the results of this study, there are five dimensions that influence, namely, efficiency has the
at-count value of (1,983) which means that it affects consumer satisfaction, Fulfillment has the
at-count value of (3,410) affects consumer satisfaction, privacy has the at-count value of (2,799)
has an effect on consumer satisfaction, Compensation has the at-count value of (2,746) affects
consumer satisfaction, and Contact has the at-count value of (-2,047) a negative effect on consumer
satisfaction. While the dimensions of reliability and responsiveness have no effect on consumer
satisfaction of Shopee users in Pekanbaru based on the results of the t-test that has been carried
out.
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Seiring perkembangan teknologi yang semakin modern, maka gaya hidup
masyarakat Indonesia pun menjadi serba instan, masyarakat lebih sering men-
cari sesuatu yang lebih praktis terutama dalam hal perbelanjaan, kemudahan-
kemudahan ini didukung oleh beberapa perusahaan yang menyediakan e-commerce
belanja online di Indonesia, perusahaan berlomba-lomba melakukan berbagai cara
untuk menarik minat konsumen agar menggunakan e-commerce yang disediakan-
nya untuk memenuhi berbagai kebutuhan dengan menawarkan berbagai keunggu-
lan produk, oleh karena itu media informasi menjadi penting bagi perusahaan untuk
mencapai tujuan.
Di Indonesia, khususnya kota Pekanbaru belanja online sangat umum di-
lakukan oleh masyarakat untuk membeli barang dengan mudah dan menghemat
waktu serta tenaga. Shopee merupakan e-commerce yang ada di Indonesia yang
menawarkan berbagai produk dengan keunggulan kualitasnya dengan beberapa pro-
gram menarik yang diberikan kepada pengguna, e-commerce Shopee dapat diunduh
secara gratis di App Store dan Google Play Store pada smartphone. Berdasarkan
sumber data Iprice tahun 2019 pada kuartal IV sepanjang tahun 2019 diperoleh da-
ta pengunjung Shopee sebesar 72,97 juta/bulan, Tokopedia memiliki pengunjung
sebesar 67,90 juta/bulan, dan Bukalapak memiliki data pengunjung sebesar 39,26
juta/bulan, Lazada sebesar 28,38 juta/bulan, Blibli sebesar 26,87 juta/bulan, JD.ID
sebesar 13,54, sementara Bhineka dan Orami masing-masing sebesar 5,15 dan 3,71
juta/bulan. Berdasarkan data tersebut pada tahun 2019 e-commerce Shopee me-
miliki 72,9 pengunjung menggeser posisi Tokopedia pada urutan ke-2 yang di-
mana pada Kuartal III 2019 Tokopedia menempati posisi pertama. Namun, di
tahun 2020 pada bulan maret kasus Covid-19 masuk ke Indonesia dan membuat
berbagai kegiatan berhenti bahkan hampir melumpuhkan kegiatan termasuk dalam
hal berbelanja, saat kasus Covid-19 terjadi semua orang membatasi diri untuk
tidak keluar rumah sehingga banyak masyarakat khususnya di kota Pekanbaru yang
melakukan belanja melalui online untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan mere-
ka. Berdasarkan data Iprice tahun 2020 di dapatkan data peningkatan pengunjung
di beberapa e-commerce seperti Shopee yang memiliki pengunjung sebesar 129,3
juta/bulan, dan Tokopedia memiliki pengunjung sebesar sebesar 114,67 juta/bulan,
serta Bukalapak yang memiliki pengunjung sebesar 38,58 juta/bulan, Lazada sebe-
sar 36,26 juta/bulan, dan Blibli sebesar 22,41 juta/bulan, Orami menempati posisi
ke enam dengan kunjungan sebesar 6,19 juta/bulan, sementara Bhineka dan Ralal-
i masing-masing sebesar 4,44 juta/ bulan dan 4,33 juta/bulan. Dari data tersebut
terlihat data pengunjung shopee mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya
yang membuktikan masyarakat memiliki minat yang tinggi dalam melakukan be-
lanja online pada aplikasi shopee di masa pandemi Covid-19 meskipun pengiriman
barang memerlukan waktu yang lebih lama dibandingkan saat kondisi normal, di
karenakan pada masa pandemi virus Covid-19 saat ini pemerintah memberlakukan
beberapa peraturan seperti Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dan Pembat-
asan Sosial Berskala Mikro (PSBM) dibeberapa kota khususnya di kota Pekanbaru
pada beberapa kecamatan guna untuk memutus rantai penyebaran virus Covid-19,
dapat dilihat pada Gambar 1.1.
Gambar 1.1. Pengunjung Bulanan E-Commerce di Indonesia (Iprice, 2020)
Shopee adalah aplikasi jual beli online yang memiliki banyak pengunjung
serta program sale, voucher gratis ongkir, serta memiliki beberapa fitur pembayaran
yang memudahkan pelanggan atau konsumen dalam melakukan transaksi dan me-
miliki tampilan yang friendly sehingga memudahkan konsumen. Namun, dengan
banyaknya pengunjung serta program yang menyenangkan bagi konsumen juga
terdapat beberapa permasalahan yang terjadi pada pengguna Shopee di Pekanbaru
berdasarkan pada hasil wawancara yang telah dilakukan terhadap pengguna Shopee
di Pekanbaru dapat dilihat pada Lampiran A dan Lampiran B berupa pelanggan
yang merasa kecewa terhadap pelayanan yang telah diberikan seperti penggunaan
voucher gratis ongkir yang bermasalah, pengiriman tidak berada pada tanggal es-
timasi, data pribadi pelanggan tidak terjaga, hilangnya fitur pemilihan jasa pen-
giriman pada aplikasi Shopee, kurangnya komunikasi seller terhadap konsumen
dalam jumlah stok barang, dan membutuhkan waktu yang lama untuk mendapatkan
pelayanan dari Customer Service (CS).
Berdasarkan hasil wawancara pada lampiran B yang dilakukan pada bebera-
pa konsumen atau pelanggan Shopee di Pekanbaru terdapat beberapa permasalahan
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yang akan dijelaskan pada Tabel 1.1:
Tabel 1.1. Analisa Permasalahan Berdasarkan Dimensi E-Servqual
No. Dimensi Permasalahan
1. Reliability Voucher gratis ongkir tidak bisa digunakan, Shopee
menghilangkan fitur memilih jasa pengiriman dalam
pemesanan, pengiriman tidak berada di dalam tanggal es-
timasi
2. Privacy Data pribadi pelanggan tidak terjaga
3. Responsiviness
Kurangnya komunikasi seller terhadap konsumen dalam
jumlah stok barang.
Seller tidak teliti dalam pengiriman jumlah barang yang
4. Contact Membutuhkan waktu yang lama untuk Costumer Service
(CS) dalam melayani konsumen
Dapat dilihat pada tabel hasil wawancara terhadap pengguna Shopee di ko-
ta Pekanbaru bahwa permasalahan tersebut yang sering terjadi atau di alami oleh
pengguna Shopee di kota Pekanbaru, dimana ekspektasi pelanggan terhadap realita
kualitas layanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan konsumen.
Kualitas layanan adalah sesuatu yang diberikan oleh instansi atau organisasi
guna untuk memberikan atau memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, kua-
litas layanan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan dan diingat
oleh konsumen, oleh karena itu penting memberikan kualitas layanan yang seim-
bang agar terciptanya keseimbangan antara kebutuhan dan keinginan konsumen.
Kualitas layanan merupakan hasil dari perbandingan antara harapan dengan keny-
ataan. Sebuah instansi atau organisasi harus mengetahui objek yang akan diberikan
layanan, sehingga bisa memberikan kualitas pelayanan yang baik agar menghasil-
kan kepuasan terhadap konsumen (Diana, 2015).
Kepuasan konsumen merupakan hal yang dirasakan melalui kualitas,
pelayanan dan nilai. Memberikan kualitas, layanan, dan nilai yang baik merupakan
cara untuk menciptakan kesetiaan pelanggan. Penelitian ini dilakukan agar dapat
mengukur seberapa baik pelayanan yang telah diberikan, serta mengetahui sejauh
mana pelayanan yang diberikan Shopee selama ini, yang akan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggannya, sehingga pelanggan senantiasa menggunakan Shopee. Pa-
da penelitian yang akan dilakukan ini bertujuan untuk menganalisa hal yang mem-
pengaruhi kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan E-Commerce Shopee di
Pekanbaru (Tjiptono, 2008).
Penelitian tentang analisis kualitas layanan e-commerce Shopee pernah di-
lakukan oleh peneliti-peneliti sebelumnya. Seperti penelitian oleh Permana dan
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Djatmiko (2018) tentang analisis pengaruh kualitas layanan elektronik (e-service
quality) terhadap kepuasan pelanggan shopee di Bandung yang menggunakan
karakteristik transaksi shopee dalam satu bulan dengan tujuan untuk mengetahui pe-
ngaruh dari setiap dimensi e-servqual terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Ban-
dung, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa dimensi atau variabel efficiency, ful-
fillment, reliability, responsiveness, privacy memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Shopee di Bandung, sedangkan variabel compensation, dan contact tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Bandung (Permana dan
Djatmiko, 2018).
Berdasarkan latar belakang di atas maka di lakukan penelitian menge-
nai “Analisis Kualitas Layanan E-Commerce Shopee Terhadap Kepuasan Kon-
sumen Menggunakan Metode E-Servqual di Pekanbaru” Pendekatan yang digu-
nakan adalah metode E-Servqual yang dikembangkan oleh Parasuman Zeithamal
dan Berry yang terdiri dari tujuh elemen yaitu efficiency, fulfillment, reliability, pri-
vacy, responsiveness, compensation dan contact.
1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dari penelitian ini
yaitu “Bagaimana Menganalisis Kualitas Layanan E-Commerce Shopee Terhadap
Kepuasan Konsumen dalam hal efficiency, fulfillment, reliability, privacy, responsi-
veness, compensation dan contact”
1.3 Batasan Masalah
Beberapa hal yang menjadi batasan masalah pada penelitian ini adalah:
1. Metode analisis yang digunakan adalah metode E-Servqual dengan tujuh di-
mensi yaitu reliability, efficiency, fulfillment, privacy, responsiveness, com-
pensation, dan contact.
2. Menggunakan teknik Insidental Sampling untuk menentukan sampel res-
ponden pada penelitian ini.
3. Menggunakan teknik Slovin untuk menentukan jumlah responden pada
penelitian ini, Responden penelitian ini adalah masyarakat Pekanbaru peng-
guna e-commerce Shopee dengan minimal 3 kali transaksi.
4. Menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda.
5. Software yang digunakan untuk mengolah data yaitu SPSS v.26
1.4 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini yang akan dilakukan adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
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pengguna Shopee dalam dimensi reliability, efficiency, fulfillment, privacy,
responsiveness, compensation dan contact.
2. Untuk mengetahui tingkat pengaruh dimensi reliability, efficiency, fulfill-
ment, privacy, responsiveness, compensation dan contact secara bersama-
sama terhadap Kepuasan Konsumen.
3. Untuk menghasilkan rekomendasi perbaikan kualitas layanan berdasarkan
hasil pengukuran 7 dimensi e-servqual kepada pihak Shopee
1.5 Manfaat
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Dapat mengetahui variabel/dimensi mana yang mempengaruhi kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen
2. Dapat mengetahui tingkat pengaruh dimensi e-servqual secara bersama-
sama terhadap kepuasan konsumen
3. Dapat mendukung visi dan misi e-commerce Shopee sehingga menjadi ba-
han pertimbangan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan e-commerce
Shopee berdasarkan hasil pengukuran dimensi yaitu: reliability, efficiency,
fulfillment, privacy. responsiveness, compensation dan contact.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan peda penelitian ini menjelaskan alur-alaur yang ada
pada penelitian agar lebih mudah dalam memahami gambaran penelitian, adapun
sistematika penelitian ini terdiri dari 5 bab, yaitu:
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab 1 tugas akhir ini membahas terminologi umum, seperti: (1) Latar Be-
lakang Masalah; (2) Rumusan Masalah; (3) Definisi Masalah; (4) Tujuan; (5) Man-
faat; (6) Sistematika Penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab 2 membahas teori-teori yang mendukung atau terkait dengan penelitian
tugas akhir, meliputi: (1) Penelitian Pendahuluan; (2) Pengertian E-Commerce; (3)
Pengertian Shopee; (4) Pengertian Metode yang digunakan; (5) Teknik Pengumpu-
lan Data.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab 3 membahas langkah-langkah yang digunakan dalam penelitian, seper-
ti: (1) Tahap Perencanaan; (2) Metode Pengumpulan Data; (3) Metode Analisis
Data; (4) Tahap Dokumentasi.
BAB 4. ANALISA DAN HASIL
Bab 4 membahas mengenai: (1) Analisis Pendahuluan; (2) Analisis Perma-
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salahan Berdasarkan Dimensi; (3) Karakteristik Responden; (4) Normalitas Data;
(5) Uji Asumsi Klasik; (6) Analisis Regresi Linear Berganda.
BAB 5. PENUTUP






Penelitian terdahulu sangat diperlukan untuk menambah informasi atau pun
data, dengan mempelajari dan membaca beberapa penelitian yang telah di lakukan
terdahulu yang permasalahannya berkaitan dengan permasalahan yang ada dalam
penelitian ini. Beberapa penjelesan tentang penelitian yang telah dlakukan ter-
dahulu yang berkaitan dengan analisis kualitas layanan e-commerce menggunakan
metode e-servqual, yaitu:
1. Penelitian ini dilakukan oleh Billyarta dan Sudarusman (2021) dengan judul
Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik e-servqual Terhadap Kepuasan Kon-
sumen pada marketplace Shopee di Sleman DIY. Hasil dari penelitian yang
telah dilakukan dapat di simpulkan bahwa variabel yang memiliki penga-
ruh terhadap kepuasan pelanggan berjumlah lima variabel, dan dua variabel
bebas lainnya tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
2. Penelitian ini dilakukan oleh Permana dan Djatmiko (2018) dengan judul
Analisis pengaruh kualitas layanan elektronik (e-service quality) terhadap
kepuasan pelanggan Shopee di Bandung. Hasil dari penelitian yang telah
dilakukan dapat di simpulkan bahwa variabel efficiency, system availia-
bility, fulfilment, privacy,dan responsiveness memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, sedangkan compensation dan contact tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di bandung.
3. Penelitian ini dilakukan oleh Astuti dan Salisah (2016) dengan judul Ana-
lisis Kualitas Layanan E-Commerce Terhadap Kepuasan Pelanggan Meng-
gunakan Metode E-Servqual (Studi Kasus: Lejel Home Shopping Pekan-
baru. Hasil dari penelitian yang telah dilakukan dapat di simpulkan bahwa
berdasarkan hasil penelitian didapatkan tingkat kualitas pelayanan sebesar
1.084.
4. Penelitian ini dilakukan oleh Megawati dan Rubayati (2020) dengan judul
Analisis Kualitas Layanan E-Commerce HNI.ID Terhadap Kepuasan Peng-
guna Dengan Menggunakan Metode E-Servqual. Hasil dari penelitian yang
telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan diketahui tingkat layanan sebesar 0,79 atau 79%. Sedangkan hasil
dari perhitungan CSI dikatakan puas dengan nilai berada pada kriteria 0.66-
0.80.
5. Penelitian ini dilakukan oleh (Febriani, 2020) dengan judul Pengaruh kua-
litas pelayanan E-Commerce Shopee terhadap kepuasan konsumen Shopee
pada mahasiswa Uin Suska Riau Menggunakan Metode E-Servqual . Hasil
dari penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa Pada peneli-
tian ini variabel yang berpengaruh sebanyak 6 variabel yaitu efisiency, re-
liability, privacy, responsiviness, compensation, dan contact. Sedangkan
variabel yang tidak berpengaruh yaitu fulfillment.
2.2 Pengertian Analisis
Analisis yaitu suatu proses memecahkan permasalahan menjadi beberapa
bagian dari pokok permasalahan sehingga menjadi beberapa bagian berdasarkan pa-
da kamus KBBI. Mempelajari serta mengamati setiap bagian dengan tujuan menge-
tahui atau paham setiap masalah secara menyeluruh. Analis sistem adalah orang
yang memiliki kemampuan untuk mempelajari dan mengamati permasalahan yang
ada dan memberikan solusi sesuai dengan kebutuhan yang dibutuhkan (Jogiyanto,
2005).
2.3 Sistem Informasi
Sutau sistem yang berada pada suatu organisasi yang berfungsi sebagai man-
ajemen suatu proses seperti sarana untuk mengelola keamanan, manajemen ter-
hadap suatu kegiatan agar strategi dari organisasi menyiapkan lapora-laporan sesuai
dengan yang diperlukan disebut juga sebagai sistem informasi (Sutabri, 2012).
Sekumpulan dari beberapa sub-sub sistem yang teritegrasi merupakan ga-
bungan dari sistem dan informasi, penggabungan tersebut bertujuan untuk men-
golah suatu data dan menyelesaikannya dengan menggunakan komputer sehingga
mendapatkan manfaat bagi penggunanya (Taufiq, 2013).
2.4 Pengertian E-Commerce
Electronic Commerce (E-Commerce) merupakan media yang
menghubungkan antara perusahaan dengan konsumen melalui teknologi, a-
plikasi, dan di rangkum dalam sebuah bisnis guna untuk melakukan sebuah
transaksi elektronik, pertukaran barang, serta melakukan pertukaran informasi
melalui internet atau jaringan komputer (Achmad, 2018).
Media atau platform merupakan sebutan lain dari e-commerce yang terbagi
menjadi 6 golongan:(Sri Adiningsih, 2019).
1. Business to Business (B2B), merupakan aktivitas penjualan yang terjadi an-
tara perusahaan dengan perusahaan yang ditandai dengan pemesanan barang
dalam jumlah besar kepada produsen perusahaan yang lainnya.
2. Business to Customer (B2C), merupakan aktivitas penjualan perusa-
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haan kepada konsumen, yang ditandai dengan perusahaan memiliki stok
barang/gudang dan menjual dengan harga grosir kepada konsumen yang
membeli ecer.
3. Customer to Customer (C2C), merupakan aktivitas penjualan antara kon-
sumen kepada konsumen lainnya. Sebagai contoh menjual barang bekas
kepada konsumen yang membutuhkan melalui internet.
4. Customer to Business (C2B), merupakan aktivitas dimana konsumen men-
jual atau menawarkan jasa kepada sebuah perusahaan dan ini merupakan ke-
balikan dari model e-commerce Business to Customer (B2C) sebagai contoh
sorang designer menawarkan jasa pembuatan logo kepada perusahaan.
5. Business to Publick Administration(B2A), merupakan aktivitas yang
pelakunya bisnis dengan lembaga pemerintahan, sebagai contoh pembuatan
jasa website online.
6. Customer to Publick Administration (C2A), merupakan aktivitas yang ham-
pir sama dengan (C2B) namun transaksi dilakukan secara individu dengan
lembaga pemerintahan, jenis ini jarang ditemukan di Indonesia, biasanya
berupa jasa.
2.5 Bentuk-bentuk E-Commerce
Di Indonesia e-commerce memiliki 3 bagian sesuai dengan pelayanannya,
yaitu:
1. Iklan Baris, merupakan E-commerce yang masih tergolong sangat seder-
hana. Penyedia jasa e-commerce tidak terlibat langsung dengan transksi
jual beli, biasanya berupa forum untuk beriklan. Contoh: OLX, dan Toko
Bagus
2. Marketplace, merupakan jasa e-commerce yang digunakan untuk berjualan
tetapi pemilik dari e-commerce tersebut tidak berjualan dan hanya mem-
berikan layanan transaksi dan tempat untuk melakukan promosi barang
jualan, yang berjualan merupakan anggota yang telah mendaftar Market-
place merupakan jasa e-commerce untuk berjualan, namun bukan pemilik
e-commerce tersebut yang berjualan melainkan anggota-anggota yang telah
mendaftar atau disebut juga dengan marketplace.
3. Shopping Mall, merupakan penyedia jasa yang memiliki sistem layanan
tidak jauh berbeda dengan marketplace namun hanya diperuntukkan untuk




Menurut Goetsch dan Davis (2010) suatu fungsi yang dapat menekan biaya
melalui perbaikan dalam suatu variasi proses menghasilkan produk. Namun, tetap
memperhatikan kondisi dinamis produk, jasa, Sumber Daya Manusia(SDM), serta
lingkungan dan prosesnya yang dinamis sesuai harapan atau lebih.
2.7 Kualitas Pelayanan
Menurut Lewis dan Booms (1983) sesuatu yang menjadi ukuran yang di-
gunakan untuk mengetahui seberapa baik tingkat kualitas layanan yang diberikan
sesuai dengan harapan konsumen atau pengguna disebut juga sebagai kualitas
pelayanan atau jasa. Didasarkan dari definisi lain bahwa melalui pemenuhan su-
atu kebutan dan keinginan konsumen atau pengguna dengan cara yang tepat dalam
penyampaiannya agar tercipta hasil keseimbangan antara harapan dan keinginan
konsumen. Faktor yang berpengaruh terhadap kualitas suatu jasa yaitu jasa yang
diekspektasikan (expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service).
Ketika sesorang memiliki perasaan yang mucul setelah membeli suatu pro-
duk atau jasa dengan pelayanan yang diberikan lalu melakukan perbandingan antara
ekspektasinya dengan realita yang diterima dapat juag disebut suatu kepuasan kon-
sumen.
Menurut Hasan (2013) evaluasi yang diberikan oleh pembeli merupakan
bentuk rasa kepuasan dan ketidakpuasannya, pemilihan alternative yang baik
sekurang-kurangnya bersifat sepadan atau melebihi harapan konsumen, keti-
dakpuasan konsumen bisa muncul karna faktor tidak sesuainya antara harapan dan
persepsi atau tidak terpenuhi ekspektasinya. Berikut ini adalah dampak perbandin-
gan antara kinerja dan harapan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat pada
Tabel 2.1:
Tabel 2.1. Dampak Perbandingan Kinerja dan Harapan
Apabila Pelanggan Dampak
Kinerja >Harapan Sangat Puas Rekomendasi positif
Kinerja = Harapan Puas Silince
Kinerja <Harapan Kecewa Rekomendasi negatif
2.8 E-Commerce Shopee
Shopee merupakan aplikasi yang digunakan untuk jual beli pada smart-
phone dengan mudah dan cepat. Shopee memberikan berbagai penawaran macam
produk-produk mulai dari produk fashion bahkan sampai dengan produk untuk
memenuhi kebutuhan sehari-hari semua ada pada aplikasi Shopee. Shopee hadir
dengan tujuan untuk memudahkan penggunanya dalam melakukan kegiatan belan-
ja online melalui aplikasi mobile pada smartphone sehingga pengguna tidak perlu
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membuka situs melalui komputer.
Awal mula Shopee masuk ke pasar Indonesia pada akhir bulan Mei 2015,
namun, Shopee baru mulai beroperasi pada akhir Juni 2015 di Indonesia. Aplikasi
Shopee merupakan anak perusahaan dari Garena yang ada di Singapura. Di be-
berapa negara kawasan Asia Tenggara Shopee terkenal di berbagai negara seperti
Singapura, Vietnam, Malaysia, Filiphina, Thailand, dan Indonesia. Di Indonesia
kantor Shopee beralamat di Wisma 77 Tower 2, Jalan Letjen. S. Parman, Palmerah,
Daerah Khusus Ibukota Jakarta, Indonesia. Perusahaan ini memiliki visi “Men-
jadi mobile marketplace nomor 1 di indonesia” dan misi “Mengembangkan jiwa
kewirausahaan bagi para penjual di Indonesia (Shopee, 2021).
Di Indonesia perusahaan ini dikenal sebagai perusahaan yang memiliki fa-
silitas yang baik bagi penggunanya terutama bagi penjual yang difasilitasi media
pembayaran yang aman dan logistik yang terintegrasi sehingga memberikan kesan
dan pengalaman dalam berbelanja yang dapat dilihat pada jumlah unduhan Shopee
yang telah mencapai puluhan juta di Google Play Store. Shopee merupakan e-
commerce yang pada awalnya merupakan golongan Costumer to Customer (C2C)
di mana proses bisnis hanya terjadi antara konsumen ke konsumen yang lainnya.
Namun, seiring berkembangnya aplikasi Shopee kini Shopee menggunakan proses
bisnis Customer to Customer (C2C) dan Business to Customer (B2C) di mana pen-
jualan langsung dari perusahaan atau brand-brand terkenal kepada konsumen, dapat
ditandai dengan penjual memiliki stok barang atau gudang dan menjual dengan har-
ga grosir kepada konsumen yang membeli ecer.
Tujuan lain dari bentuk aplikasi yang bersifat mobile yakni memudahkan
pengguna dalam kegiatan berbelanja serta menarik minat kaum milenial atau ka-
langan anak muda yang dimana rata-rata menggunakan smartphone dalam setiap
kegiatan dan kepentingannya sehingga menjadi sasaran atau target market.
2.9 Tampilan Shopee
Berikut ini merupakan tampilan Shopee:
1. Pada Gambar 2.1 tersebut dapat dilihat tampilan halaman depan pada saat
konsumen membuka website atau aplikasi, Dihalaman ini terdapat berbagai
informasi tentang produk Shopee dan informasi tentang program-program
yang ditawarkan.
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Gambar 2.1. Halaman Depan
2. Pada Gambar 2.2 tersebut konsumen dapat melakukan pendaftaran dan login
Gambar 2.2. Tampilan Login
3. Pada Gambar 2.3 berupa tampilan kategori informasi produk agar memu-
dahkan konsumen dalam berbelanja produk yang diinginkan.
Gambar 2.3. Tampilan Kategori Produk
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4. Pada Gambar 2.4 berupa tampilan menu bantuan yang tersedia untuk kon-
sumen sehingga bisa mencari bantuan sesuai yang dibutuhkan.
Gambar 2.4. Halaman Bantuan
5. Pada Gambar 2.5 berupa pemberitahuan notifikasi dari Shopee
Gambar 2.5. Tampilan Notifikasi Shopee
6. Pada Gambar 2.6 berupa tampilan produk diskon
Gambar 2.6. Tampilan Produk Diskon
2.10 Fitur-fitur Shopee
Berikut ini merupakan fitur-fitur yang ada pada Shopee:
1. Gratis Ongkir: merupakan program gratis ongkir yang memudahkan penjual
dan pembeli di Shopee dalam berbelanja.
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2. Cash On Delivery: merupakan fitur yang digunakan untuk bayar ditempat
saat barang sampai.
3. Cashback dan Voucher: fitur cashback dan voucher merupakan fitur yang
memberikan potongan saat pembelian biasanya dalam bentuk koin Shopee,
cashback dalam Shopee memiliki 2 jenis yakni dalam bentuk ShopeePay
dan Shopee koin.
4. Shopee Koin dan ShopeePay: Shopee koin sering digunakan sebagai reward
saat mendapatkan voucher cashback atau saat memainkan Shopee game, se-
dangkan ShopeePay merupakan uang elektronik yang dimiliki oleh Shopee
atau sama seperti uang ada direkening dan bisa digunakan untuk bertransak-
si.
5. Shopee Game: fitur ini belum lama hadir di Shopee, berisi game yang bisa
di mainkan pada saat membuka aplikasi Shopee seperti goyang Shopee,
Shopee potong, Shopee goyang jari, Shopee poli, Shopee tanam, Shopee
candy, Shopee lempar, dan yang terbaru Shopee link.
2.11 Electronic Service Quality (E-Servqual)
Menurut (Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra, 2005) mendefinisikan e-
servqual dalam bentuk tingkatan yang menilai sebuah website dapat di gunakan
secara efektif dan efisien dalam memfasilitasi pengguna atau konsumen dalam
melakukan berbelanja secara elektronik, mulai dari pembelian dan proses produk
dan jasa di terima. Kegiatan tersebut termasuk ke dalam kemampuan pengguna un-
tuk bisa mengakses situs, melakukan pencarian terhadap produk dan mencari infor-
masi mengenai produk yang akan di beli, serta meninggalkan situs dengan mudah.
E-servqual merupakan suatu metode yang memiliki tujuh dimensi yaitu: Efficien-
cy, merupakan suatu kemudahan dan kecepatan dalam mengakses atau menggu-
nakan situs. Fulfillment, merupakan suatu hal yang berhubungan dengan suatu jan-
ji informasi dalam pengiriman pesanan dan ketersediaan barang yang di inginkan
tercapai. Reliability, merupakan dimensi yang memiliki fungsi teknis yang tepat
dan akurat di dalam sebuah situs. Privacy, merupakan hal yang berhubungan de-
ngan terjaganya atau telindunginya suatu informasi konsumen atau pengguna. Res-
ponsiveness, yaitu dimensi yang digunakan untuk mlihat bagaimana layanan yang
diberikan berupa tanggapan dengan cepat terhadap konsumen seperti penanganan
saat terjadi masalah dan pengembalian barang atau produk melalui situs dengan
mudah. Compensation, merupakan dimensi untuk menilai sejauh mana situs terse-
but dalam memberikan compensation kepada pengguna bila terjadi masalah dalam
hal berbelanja. Contact, dimensi yang berkaitan dengan ketersediaan bantuan dari
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situs berupa customer service untuk di hubungi melalui telepon maupun perwakilan
online.
Metode E-servqual memiliki fokus terhadap dua elemen utama yaitu “ecore
service quality” dan “e-recovery service quality”. E-core service quality terdiri da-
ri empat dimensi, yaitu efficiency, fulfillment, reliability, dan privacy, sedangkan
e-recovery service quality terdiri dari tiga dimensi, yaitu responsiveness, compen-
sation dan contact.
2.12 Dimensi E-Servqual
Terdapat 7(tujuh) dimensi yang digunakan pada metode E-Servqual, yaitu:
1. Efficiency (Effisiensi), suatu proses yang berkaitan dengan mengakses se-
buah situs dengan mudah dan cepat.
2. Reliability (Ketersediaan Sistem), proses yang berhubungan dengan fungsi
teknik dari sistem dapat digunakan dengan lancar.
3. Fulfillment (Penyelesaian), merupakan hal yang mencakup kegiatan dan
transaksi yang dilakukan dapat dilakukan atau diselesaikan sesuai harapan
pengguna.
4. Privacy (Rahasia Pribadi), berupa keamanan terhadap data pengguna seperti
data belanja dan data identitas pribadi pengguna yang terjamin dan tidak
tersebar luas.
5. Responsiviness (Responsif), yaitu berkaitan dengan memberikan suatu in-
formasi kepada pengguna saat ada pertanyaan dengan cepat dan tanggap.
6. Compensation (Kompensasi), merupakan hal berkaitan dengan pengem-
balian dana, biaya dalam pengiriman barang dan biaya pada penanganan
sebuah produk saat terjadi masalah.
7. Contact (Kontak), ketersediaan customer service dalam melayani pengguna
melalui chat online atau telepon.
2.13 Statistical Program for Social Science (SPSS)
Statistical Program for Social Science (SPSS) yang dikenal sebagai paket
program yang digunakan untuk menganalisis atau mengolah data statistik. SPSS
dapat digunakan untuk hampir seluruh file data bahkan membuat laporan dalam
bentuk tabulasi, plot, dan grafik untuk berbagai distribusi maupun statistic deskriptif
(Enterprise, 2018).
SPSS tampilan utama data editor yang terdiri dari:
1. File, yaitu memiliki fungsi untuk mengatasi hal-hal yang berkaitan dengan
file data, yaitu membuka file baru, membuka file yang di inginkan, me-
nyimpan output, mencetak dan lain-lain.
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2. Edit, merupakan bagian yang berfungsi dalam menangani hal-hal yang
berkaitan terhadap perbaikan atau mmengganti nilai pada data.
3. View, memiliki fungsi sebagai menu yang menampilkan variabel apa saja
dan atributnya.
4. Data, merupakan bagian yang menampilkan keseluruhan data yang telah di
seleksi berdasarkan kriteria yang di tetapkan.
5. Transform, artinya menu dengan fungsi mengubah data yang telah dipilih
menurut aturan tertentu.
6. Analysis, merupakan menu yang sangat penting dalam SPSS yang memiliki
fungsi untuk mengeksekusi berbagai program ketika melakukan perhitung-
an statistik, seperti deskriptif, uji-t, uji-f, regresi, dan lain-lain.
7. Graph, bagian ini digunakan untuk membuat jenis chart untuk mendukung
analisis statistik, seperti bentuk garis, diagram lingkaran, dan lain-lain.
8. Utilities, yang memberikan informasi tentang perubahan saat ini serta
menyesuaikan tampilan menu lainnya.
9. Windows, memiliki fungsi seperti pada umumnya yaitu untuk meminimize
all windows, go to designeted viewer windows, dan lain-lain.
10. Help, menu yang berfungsi sebagai menu yang memberikan informasi
seperti spss support, spss forums, dan lain-lain.
11. Output Viewer, menu ini memiliki fungsi untuk menampilkan hasil olahan
data-data, biasanya dikenali dengan ikon berwarna biru dibagian kiri atas.
Seperti yang ada pada menu editor, menu ini berisi file, edit, dan konten
lainnya yang disesuaikan dengan keinginan pengguna.
2.14 Populasi dan Sampel
Pada penelitian membutuhkan data dan informasi dari sumber yang terper-
caya yang digunakan untuk menjawab masalah penelitian serta menguji data dan
informasi tersebut melalui beberapa sampel dari populasi. Populasi adalah sesua-
tu yang tersusun dari objek/subyek dengan jumlah dan karakteristik tertentu, yang
ditentukan dan disimpulkan oleh peneliti (P. D. Sugiyono, 2013).
Sampel adalah bagian dari keseluruhan. Teknik ini hampir sama dengan
proportional stratified random sampling dalam hal heterogenitas populasi. Jika po-
pulasi tersebut besar, akan berdampak terhadap para peneliti yang tidak mungkin
untuk mempelajari keseluruhan yang terdapat pada populasi tersebut seperti bebe-
rapa kendala keterbatasan dana, tenaga dan waktu.
Menurut P. D. Sugiyono (2013) sampel yang di ambil dari populasi harus
mewakili karna apa yang di pelajari dari ssampel tersebut akan menjadi kesimpulan
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yang digunakan untuk populasi.
Dalam menentukan sampel dari populasi menggunakan beberapa teknik
atau yang sering dikenal sebagai teknik sampling, setelah sampel didapatkan maka
akan di lakukannya pengolahan data terhadap sampel tersebut dan akan menghasil-
kan output yang mewakili populasi dari penelitian.
Menurut Sugiyono (2008) terdapat dua cara yang digunakan dalam peng-
ambilan sampel dari populasi, yaitu:
1. Probability Sampling, didalam metode ini dimana masing-masing populasi
berkesempatan yang sama untuk dijadikan bagian dari sampel.
(a) Simple Random Sampling, metode pengambilan sampel secara acak
sederhana adalah metode pengambilan anggota sampel dari popula-
si yang dilakukan secara acak dengan tidak memperhatikan tingkatan
pada populasi tersebut.
(b) Startified Random Sampling, pada teknik ini terdapat hal yang mem-
bantu berupa parameter populasi yang digunakan untuk mengetahui
sub suatu kelompok elemen yag teridentifikasi pada elemen.
(c) Proportionate Stratified Random Sampling, pada teknik ini meiliki
cara yang tidak jauh berbeda dari teknik sebelumnya berupa jika popu-
lasi mempunyai anggota/unsur yang tidak homogen dan bertingkat se-
cara proposional dan penentuan sampelnya memperhatikan tingkatan
yang ada dalam populasi.
(d) Disproportionate Stratified Random Sampling, teknik ini hampir sama
dengan Proportionate Stratified Random Sampling dalam hal hetero-
genitas populasi. Teknik ini digunakan untuk menentukan jumlah
sampel, bila populasi bertingkat kurang proposional. Ketidakpropo-
sional penentuan sampel didasarkan pada pertimbangan jika anggota
populasi berstrata umum namun kurang proposional pembagiannya.
Sampel yang digunakan diambil secara acak dari setiap strata tersebut.
(e) Cluster Sampling, jika sumber data atau populasi sangat luas dalam
bentuk kelompok dari beberapa kelompok, gunakan sampel kelompok,
dimana setiap kelompok terdiri dari beberapa elemen yang lebih kecil.
2. Sampel NonProbablitias (Nonprobability Sampling)
Menurut Sugiyono (2008) sampel nonprobablitias (Nonprobability Sam-
pling) merupakan suatu teknik untuk pengambilan sampel yang tidak mem-
berikan peluang/kesempatan yang sama terhadap setiap unsur atau anggota
populasi yang dipilih untuk menjadi sampel. Teknik ini digunakan apabila
representasi/keterwakilan sampel yang tidak penting. Teknik yang termasuk
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kedalam sampel nonprobablitias (Nonprobability Sampling) meliputi:
(a) Systematic Sampling, pada teknik ini digunakan nomor urut dari
anggota populasi sesuai dengan yang telah ditetapkan pneliti biasa-
nya berupa nomor urut atau identitas. Langkah-langkah pengambilan
sampel sistematik adalah:
i. Tentukan kerangka bagian yang akan dianalisis.
ii. Pilih secara acak konstanta, yang merupakan angka antara nol dan
laju sampling(N/n).
iii. lalu ambil lah secara acak dan tetap sistematis.
iv. kerangka dari suatu sampling dapat ditandai dari elemen ke-K
dalam penelitian.
(b) Quota Sampling, pada teknik ini menggunakan cara dengan menen-
tukan jumlah sampel dari suatu populasi sesuai dengan yang dibu-
tuhkan.
(c) Insidental Sampling, pada teknik ini penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yakni siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel jika dipandang orang
tersebut dianggap cocok sebagai sumber data.
(d) Purposive Sampling, pada teknik ini menggunakan pertimbangan se-
suai yang di butuhkan oleh peneliti dalam menentukan suatu respon-
den.
(e) Boring Sampling, pada teknik ini sampel dapat di katakan lang-
sung mewakili suatu populasi dengan ditandai populasi memiliki nilai
dibawah 100 biasanya dikenal dengan total sampling.
(f) Showball Sampling, pada teknik ini dilakukan cara dengan jumlah ke-
cil lalu dari sampel itu akan memilih sampel selanjutnya.
2.15 Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian merupakan gambaran tentang variabel yang akan
diteliti serta alat bantu yang digunakan untuk mengolah data dan instrument peneli-
tian untuk mendapatkan datanya, instrumen juga digunakan sebagai alat untuk
memperoleh data, pada penelitian ini peneliti menggunakan instrumen penelitian
berupa skala likert. (Suryani dan Hendriyadi, 2016).
2.16 Menentukan Jumlah Sampel
Dalam menentukan jumlah sampel yang tepat dengan jumlah subyek peneli-
tian, maka langkah pertama berupa mengetahui hal yang menjadi unit dalam anali-
sis penelitian yang akan dilakukan. Satuan dari subyek yang akan dilakukan ana-
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lisis berdasarkan dari siapa yang akan di jadikan responden untuk diteliti. Dalam
menentukan jumlah sampe perlu dilakukannya pertimbangan agar sampel yang di
ambil 100% mewakili dari populasi yang ada. Rumus Slovin dapat digunakan untuk






n = jumlah dari sampel
N = jumlah dari populasi
e = nilai std error dari sampel
2.17 Skala Likert
Dalam mengukur suatu sikap atau pendapat sesorang maupun sekelompok
orang terhadap fenomena sosial dimana dari jawaban tersebut memiliki nilai gradasi
dari sangat positif sampai sangat negatif dapat dilakukan menggunakan skala lik-
ert. Setiap variabel yang akan dilakukan pengukuran dijabarkan menjadi indikator
variabel. Kemudian dari indikator tersebut akan digunakan untuk menyusun item-
item pernyataan atau pertanyaan dalam instrumen. Berikut skala yang dipakai pada
penelitian ini (Prasetyo dan Jannah, 2005).




Dalam keperluan analisis kuantitatif biasanya skala likert memiliki skor pa-
da setiap jawabannya, misalnya:
1. Sangat Tidak Setuju(STS) di beri skor 1
2. Tidak Setuju(TS) di beri skor 2
3. Setuju(S) di beri skor 3
4. Sangat Setuju(SS) di beri skor 4
2.18 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Dalam mengukur suatu data dengan tujuan untuk mengetahui tingkat va-
liditasnya dari kuisioner disebut juga dengan uji validitas. Uji validitas dipercaya
sebagai tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur. Dalam uji validitas juga di-
lakukan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf 0,05 yang artinya jika suatu
item pernyataan atau pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total maka di-
anggap valid dapat dilihat pada Lampiran E (P. D. Sugiyono, 2013).
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Reliabilitas (keandalan) merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsisten-
si responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk per-
tanyaan yang merupakan dimesi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk
kuisioner.
Uji reabilitas juga dapat dilakukan secara bersamaan terhadap masing-
masing butir pertanyaan, jika nilai alpha suatu item > 0,60 maka dikatakan reliabel,
pengujian dilakukan dengan menggunakan software SPSS v26. Berikut ini meru-
pakan beberapa kriteria yang digunakan untuk menguji suatu kevaliditasan hipotesis
pada penelitian (Widarjono, 2018).
1. Jika nilai r hitung lebih besar dari r tabel, maka angket dikatakan valid.
2. Nilai r hitung lebih kecil dari nilai r tabel, dikatakan tidak valid.
2.19 Uji Asumsi Klasik
Uji Asumsi klasik dilakukan sebelum uji analisis regresi, tujuannya agar da-
ta sampel yang akan diolah benar-benar dapat mewakili seluruh populasi (Haslinda,
2016).
1. Uji Normalitas, uji normalitas dalam penelitian dapat menggunakan grafik
histogram, grafik normal probability plot, dan one-sample kolmogorov-
smirnov test.
2. Uji Multikolinearitas, uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui a-
pakah ada hubungan diantara variabel independen. Multikolinieritas me-
nyatakan hubungan antar sesama variabel independen. Suatu regresi dapat
dikatakan baik jika tidak terjadi korelasi anatara variabel independent. Un-
tuk mengetahui ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi
dapat dilihat dari besaran nilai VIF (Variance Inflation Factor) dan toler-
ance. Regresi bebas dari multikolinieritas jika besar nilai VIF < 10 dan
nilai tolerance > 0,01.
3. Uji Heteroskedastisitas, uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui
apakah dalam suatu regresi terdapat persamaan atau perbedaan varians dari
residual satu pengamatan kepengamatan yang lain. Jika varians dari residu-
al satu pengamatan kepengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah
homokedastisitas. Untuk mengetahui ada atau tidaknya heteroskedastisitas
dapat dilihat dengan ada atau tidaknya pola tertentu pada grafik scaterplot.
Jika ada pola tertentu maka mengindikasikan telah terjadi heteroskesdastisi-
tas. Tetapi jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
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2.20 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis yang memiliki variabel bebas lebih dari satu disebut analisis regresi
linier berganda. Dalam kutipan Mona, Kekenusa, dan Prang (2015) teknik regre-
si linier berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh signifikan
dua atau lebih variabel bebas (X1, X2, X3,...., K) terhadap variabel terikat (Y).
Persamaan untuk analisis regresi linear berganda dalam (Tuerah, Mananeke, dan
Tawas, 2016), dapat dilihat pada Persamaan 2.2:
Y = a+b1X1+b2X2+b3X3+ .....+bnXnXn+ e (2.2)
Keterangan:
a = nilai constanta
Y= nilai penduga bagi variabel Y
b = koefisien regresi
X = variabel bebas.
2.21 Uji T
Menurut Ghozali (2013) untuk melihat signifikansi dari pengaruh variabel
bebas atau independent secara parsial terhadap variabel terikat atau dependent dike-
nal juga sebagai uji t. Uji t dapat dilakukan dengan cara membandingkan nilai t










n = jumlah sampel
Jika t-hitung lebih kecil dari t-table maka Ho ditolak
2.22 Uji F
Pengujian secara simultan dilakukan dengan menggunakan uji F yang bertu-
juan untuk mengetahui apakah semua variabel independent dalam model mempun-
yai pengaruh variabel dependent yang diuji secara simultan. Cara untuk mengetahui
semua variabel bebas memiliki pengaruh secara simultan dengan variabel terikat. S-
tandar penentuan uji F adalah melihat nilai f hitung dan nilai f tabel, taraf signifikan-
si 5%, jika nilai signifikansi f < 0,05 menunjukkan adanya pengaruh bersama antara
variabel bebas dengan variabel variabel terikat (Imam, 2016).
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2.23 Uji Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh ke-
mampuan model dalam menerangkan variasi variabel independent. Jika variabel
independent sebanyak 2 variabel maka yang dilihat adalah nilai R-Square dan ji-
ka variabel independent lebih dari 2 maka yang dilihat nilai pada tabel Adjusted
R-Square dengan kriteria nilai koefisien determinan kecil dapat disimpulkan ke-
mampuan variabel independent dalam menjelaskan variabel dependen sangat ter-
batas. Namun, jika nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independent
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan guna memprediksi variabel





Pada tahap ini akan menjelaskan alur dari penelitian yang akan di lakukan,
dapat dilihat pada Gambar 3.1:
Gambar 3.1. Alur Penelitian
3.2 Studi Pustaka
Penelitian literatur digunakan untuk menyelesaikan masalah dalam
melakukan penelitian, studi pustaka berkaitan dengan memahami referensi pada
situasi yang akan diteliti, studi pustaka dilakukan dengan cara mempelajari dan
menganalisa teori-teori dan informasi yang menjadi dasar dalam penelitian melalui
jurnal, buku, artikel, penelitian terdahulu untuk menentukan topik penelitian, iden-
tifikasi masalah, menentukan instrument penelitian, dan proses pengumpulan data.
3.3 Identifikasi Masalah
Pada penelitian ini dilakukan identifikasi masalah dalam penelitian yang
akan sangat membantu dalam pemecahan permasalahan yang diteliti, dalam pe-
rumusan masalah terdapat batasan masalah yang terperinci sehingga pembahasan
masalah menjadi terstruktur. Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini
adalah “Apakah kualitas layanan E-Commerce Shopee dalam hal efficiency, fulfill-
ment, reability, privacy, responsiveness, compensation, dan contact berpengaruh
kepada kepuasan konsumen?”.
3.4 Menentukan Tujuan
Dalam penelitian perlu menetapkan tujuan agar memperoleh hasil yang se-
suai dengan tujuan yang telah dibuat, tujuan dari penelitian ini, yaitu:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
pengguna Shopee dalam dimensi reliability, efficiency, fulfillment, privacy,
responsiviness, compensation dan contact.
2. Untuk mengetahui tingkat pengaruh dimensi reliability, efficiency, fulfill-
ment, privacy, responsiveness, compensation dan contact secara bersama-
sama terhadap Kepuasan Konsumen.
3. Untuk memberikan rekomendasi yang akan digunakan untuk perbaikan kua-
litas layanan berdasarkan hasil pengukuran 7 dimensi e-servqual.
3.5 Menentukan Metode dan Instrumen Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini menggunakan instrument dengan tujuan untuk men-
dapatkan informasi kuantitatif tentang variasi karakteristik veriabel secara objektif.
Instrument tersebut harus memberikan data yang baik sehingga dapat mengukur
variabel secara objektif. Pada penelitian ini kuisioner digunakan sebagai metode
pengumpulan data, jenis instrument pengumpulan data yang digunakan adalah skala
likert.
3.6 Menentukan Populasi dan Sampel
Keseluruhan dari suatu objek yang akan diteliti dikenal sebagai populasi.
Pada penelitian yang dilakukan memiliki populasi yaitu masyarakat kota Pekanbaru
pengguna platform Shopee. Sampel adalah bagian dari populasi yang hasilnya akan
dianggap menjadi gambaran populasi tersebut, tetapi bukan populasi itu sendiri.
Sampel dianggap sebagai perwakilan populasi yang hasilnya mewakili keseluruhan
gejala yang diamati. Dalam menentukan jumlah sampel maka pada penelitian ini
menggunakan teknik Slovin dengan taraf kesalahan 10% dapat dilihat pada Per-
samaan 2.1 berikut:
n = 1.028.2371+1.028.237(102) =
1.028.237
1+0283,37 = 99,99& f g = aa0000&s = 2
Jadi berdasarkan perhitungan rumus slovin sampel yang didapat sebesar
99,99. Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini dibulatkan berjumlah 100
responden. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel depen-
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den yaitu variabel yang dipengaruhi variabel bebas yaitu Efficiency, fulfillment, re-
lialibility, privacy, responsiveness, compensation, dan contact. Metode pengam-
bilan sampel yang digunakan adalah Nonprobabilty Sampling yaitu dengan teknik
pengambilan sample yang tidak memberi peluang yang sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi yang dipilih menjadi sampel. Dengan menggunakan teknik Sam-
pling Insidental. Dengan cara ini teknik pengambilan sampel didasarkan pada ke-
betulan, yaitu siapa yang secara kebetulan atau insidental bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai sumber data sampai berjumlah 100 responden (Handika dkk., 2017).
3.7 Jenis Data dan Sumber Data
Pada penelitian ini menggunakan data primer berupa informasi yang diper-
oleh secara langsung dengan cara melakukan wawancara dan menyebarkan kui-
sioner kepada responden dan responden mengisi kuisioner yang dibagikan melalui
google form.
3.8 Metode Pengumpulan Data
Tahap pengumpulan data adalah tahap untuk mendapatkan data yang akan
digunakan pada penelitian. Adpaun teknik pengumpulan data yang dilakukan
adalah sebagai berikut:
1. Observasi
Pada tahap ini mengamati secara langsung objek yang diteliti yaitu platform
Shopee dapat dilihat pada Lampiran F, sehingga dapat langsung ditemukan
dan digunakan sebagai bahan laporan.
2. Wawancara
Wawancara dilakukan terhadap responden pengguna Shopee di Pekanbaru.
Wawancara dilakukan secara langsung dan melalui google form kepada
pengguna Shopee di pekanbaru, pertanyaan yang di ajukan berkaitan de-
ngan proses dari platform itu sendiri.
3. Kuisioner
Kuisioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mem-
berikan beberapa pertanyaan kepada responden pengguna Shopee. Pa-
da penelitian ini kuisioner yang disebarkan dalam jumlah terbatas yaitu
mengambil sampel dari konsumen e-commerce Shopee sebanyak 100 o-
rang, dapat dilihat pada Lampiran C dan pada Tabel 3.1:
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Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian
No. Pertanyaan S SS TS STS
Efisiensi
1. Tampilan aplikasi mudah di
mengerti
2. Tersedia Fasilitas pencarian barang
dan toko untuk memudahkan kon-
sumen
3. Aplikasi Memuat Halaman dengan
cepat
4. Metode pembayaran yang tersedia
pada aplikasi shopee memudahkan
konsumen
Fulfillment
5. Barang yang dikirim dikemas de-
ngan baik
6. Barang dikirim tepat waktu
7. Barang yang dikirim sesuai dengan
deskripsi produk
8. Dapat melakukan pengembalian
barang jika barang yang diterima
tidak sesuai
Reliabilitas
9. Selalu memberikan notifikasi infor-
masi terbaru
10. Informasi Voucher gratis ongkir
yang akurat dan dapatdigunakan
saat melakukan pembelian barang
11. Informasi status pengiriman yang
akurat
Privasi
12. Data proses transaksi konsumen
terlindungi
13. Data kartu kredit/debit terlindungi
14. Memberikan jaminan perlindungan
data pribadi konsumen
Responsiviness
15. Seller memberikan respon dengan
cepat
16. Pencarian produk yang menarik
17. Penanganan masalah dengan cepat
oleh seller
18. Fitur tawar yang menarik
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No. Pertanyaan S SS TS STS
Kompensasi
19. Proses pengembalian dana dengan
cepat
20. Proses pengembalian barang de-
ngan mudah
21. Memberikan subsidi gratis ongkos
kirim kepada konsumen
Kontak
22. Call center dapat dihubungi dalam
waktu 24 jam
23. Customer Service (CS) melayani
dengan baik dan cepat.
24. Situs perwakilan layanan tersedia
secara online di berbagai sosmed
Kepuasan Konsumen
25. Pelayanan dan barang yang di
dapatkan sesuai dengan hara-
pan/ekspektasi
26. Saya akan merekomendasikan
shopee kepada teman
27. Saya ingin membeli kembali di a-
plikasi shopee
3.9 Kriteria Responden
Penelitian ini dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner kepada
masyarakat pengguna e-commerce Shopee di Pekanbaru. Kuisioner yang diajukan
berupa pertanyaan yang berhubungan dengan kepuasan penggunaan E-Commerce
Shopee. Kuisioner ini memiliki beberapa karakteristik responden seperti Nama, Je-
nis Kelamin, Usia, Pekerjaan, Pendapatan, dan Transaksi Shopee minimal 3 kali.
Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh Billyarta dan Sudarusman (2021)
dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik (E-SERVQUAL) Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Marketplace Shopee Di SLEMAN DIY” yang meng-
gunakan karakteristik responden yang telah melakukan transaksi sebanyak 3 kali,
berdasarkan tersebut penelitian ini juga menggunakan karakteristik transaksi se-
banyak 3 kali untuk dipilih sebagai data yang dapat diolah.
3.10 Skala Pengukuran
Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala ordinal. Skala
ordinal tidak hanya mengkategorikan variabel kedalam kelompok, tetapi juga
melakukan peringkat terhadap kategori. Gunakan skala likert dengan empat kat-
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STS: Sangat Tidak Setuju
3.11 Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuisioner,
uji validitas merupakan tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur. Pada uji validitas
dilakukan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf 0,05 yang artinya jika suatu
item berkorelasi signifikan terhadap skor total atau r-hitung lebih besar dari r-tabel
maka dianggap valid. Uji reliabilitas dilakukan dengan Cronbach Alpha dengan ni-
lai >0,60 maka reliabel, pengujian dilakukan dengan menggunakan software SPSS
v.26.
3.12 Pengolahan Data
Pada tahap ini dilakukan pengolahan terhadap data-data dengan menggu-
nakan alat bantu software SPSS, setelah data diolah maka akan didapatkan nilai
pada setiap variabelnya yang digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel be-
bas terhadap variabel terikat. Untuk mengetahui tingkat pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat dilakukan uji koefisien determinasi.
3.13 Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah dalam model regresi vari-
abel dependen dan indenpenden memiliki distribusi normal atau tidak, dapat
dikatakan model yang paling baik jika distribusi data normal atau mendekati nor-
mal. Model regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang berdistribusi
normal.
3.14 Uji Multikolonieritas
Uji multikolonieritas bertujuan untuk mengidentifikasi suatu model regresi
dapat dikatakan baik atau tidak. Serta melihat apakah model regresi ditemukan
kolerasi antar variabel indenpenden. Jika variabel indenpenden saling berkolerasi,
maka variabel – variabel tersebut terjadi kesalahan.
3.15 Uji Heteredoktisitas
Pada tahap ini dilakukan pengolahan data. Metode yang digunakan adalah
uji Glejser. Adapun kriteria pengujiannyan apabila nilai signifikansi pada variabel
independen lebih besar dari 0.05, dapat dikatakan tidak terjadi penyimpangan a-
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sumsi klasik heteroskedastisitas.
3.16 Analisis Linear Berganda
Analisis regresi berganda pada penelitian ini digunakan untuk mengetahui
model penelitian, Analisis ini juga untuk mengetahui seberapa besar koefisien re-
gresi masing-masing variabel dalam mempengaruhi kepuasan konsumen, apakah
variabel independen berhubungan positif atau negative. Analisis ini juga bertujuan
untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel independen
mengalami kenaikan atau penurunan. Analisis regresi linier berganda merupakan
hubungan secara linear antara dua atau lebih variabel independen (X1, X2,...Xn)
dengan variabel dependen (Y).
3.17 Uji T
Uji T digunakan untuk melihat signifikan dari pengaruh variabel bebas se-
cara individu terhadap variabel terikat. Uji t dilakukan dengan cara melihat nilai t
hitung > t tabel dengan tingkat kepercayaan 95% alpha = 0.05 (Ghozali, 2013).
3.18 Uji F
Pada penelitian ini uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel
independen dalam model mempunyai pengaruh variabel dependen yang diuji secara
simultan. Cara untuk mengetahui semua variabel bebas memiliki pengaruh secara
bersama-sama dengan variabel terikat. Kriteria penentuan uji F adalah dengan meli-
hat nilai f hitung > f tabel serta tingkat signifikan 5%, apabila nilai signifikan uji f
< alpha 0,05, maka memiliki pengaruh secara bersama- sama antara variabel bebas
antara variabel terikat.
3.19 Uji Koefisien Determinan
Dalam penelitian ini memiliki variabel independent sebanyak tujuh vari-
abel, oleh karena itu nilai yang akan dilihat pada kolom Adjusted R-Square dengan
tujuan untuk mengetahui tingkat pengaruh keseluruhan variabel independent ter-
hadap kepuasan konsumen.
3.20 Analisis Hasil dan Pembahasan
Pada tahapan ini dilakukan setelah proses olah data selesai, maka langkah
selanjutnya menganalisa atau menguji hipotesis yang telah dibuat dengan meng-
gunakan metode E-Servqual. Adapun kerangka penelitian model e-servqual yang
digunakan dalam penelitian ini, dapat dilihat pada Gambar 3.2:
29
Gambar 3.2. Kerangka Penelitian
Berdasarkan Gambar 3.2 kerangka pemikiran yang digambarkan didalam
hubungan antara variabel independen yaitu efficiency, fulfillment, reliability, priva-
cy, responsiveness, compensation, dan contact terhadap kepuasan konsumen mar-
ketplace Shopee di Pekanbaru, dapat dilihat pada Tabel 3.2:
Tabel 3.2. Hipotesa Penelitian
Jalur Hipotesa Keterangan Hipotesa
H1 Efisiensi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee di
Pekanbaru.
H2 Fulfillment berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee di Pekan-
baru.
H3 Reliability berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee di
Pekanbaru.
H4 Privasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada e-commerce Shopee di Pekanbaru.
H5 Responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee di Pekan-
baru.
H6 Kompensasi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee di Pekan-
baru.
H7 Kontak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada e-commerce Shopee di Pekanbaru.
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3.21 Dokumentasi
Dokumentasi merupakan tahapan akhir dalam penelitian yang telah di-
lakukan seperti pembahasan latar belakang masalah, merencanakan langkah-
langkah penelitian, melakukan penyebaran kuisioner untuk mengumpulkan data,
dan melakukan uji hipotesis serta analisa yang akan menjadi hasil dari penelitian





Berdasarkan analisis data yang telah di lakukan pada penelitian ini, dapat
disimpulkan:
1. Pada penelitian ini, berdasarkan uji hipotesis secara parsial yang telah di
lakukan dapat di lihat variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan kon-
sumen yaitu effisiensi memberikan pengaruh sebesar 1,983 dengan nilai
signifikansi 0,050 yang artinya kualitas layanan yang ada pada setiap item
pada variabel efisiensi memiliki nilai kepuasan atau pengaruh terhadap kon-
sumen, fulfillment memberikan pengaruh sebesar 3,410 dengan nilai sig-
nifikansi 0,001 yang artinya kualitas layanan yang ada pada setiap item
pada variabel fulfillment memiliki nilai kepuasan atau pengaruh terhadap
konsumen, privasi memberikan pengaruh sebesar 2,799 dengan nilai sig-
nifikansi 0,006 yang artinya kualitas layanan yang ada pada setiap item pada
variabel privasi memiliki nilai kepuasan atau pengaruh terhadap konsumen,
kompensasi memberikan pengaruh sebesar 2,746 dengan nilai signifikansi
0,007 yang artinya kualitas layanan yang ada pada setiap item pada variabel
kompensasi memiliki nilai kepuasan atau pengaruh terhadap konsumen, dan
kontak memberikan pengaruh sebesar -2,047 dengan nilai signifikansi 0,044
yang artinya kualitas layanan yang ada pada setiap item pada variabel kon-
tak memiliki pengaruh negatif terhadap konsumen jika nilai pada variabel
semakin meningkat maka kepuasan konsumen akan menurun, dan variabel
reliabilitas, dan responsiviness tidak berpengaruh terhadap kepuasan kon-
sumen karna memiliki nilai uji t < nilai t tabel yang artinya pada kedua vari-
abel tersebut tidak memberikan nilai kepuasan terhadap konsumen. Variabel
fulfillment memiliki nilai koefisien regresi paling tinggi sebesar 0,313 atau
3,13% terhadap kepuasan konsumen.
2. Berdasarkan uji secara simultan atau uji f yang telah dilakukan dapat di lihat
hasil uji f sebesar 19,280 > f tabel 2,11 dengan signifikansi 0,000 > 0,05,
dapat di simpulkan bahwa variabel efficiency, fulfillment, reliability, repon-
siviness, privacy, compensation, dan contact berpengaruh secara simultan
terhada variabel Y atau kepuasana konsumen.
3. Berdasarkan hasil uji koefisien determinan dapat di lihat hasil uji koe-
fisien determinan sebesar 0,568 atau 56,8% berpengaruh terhadap variabel
kepuasan konsumen dan sisanya 43,2% di pengaruhi variabel di luar peneli-
tian ini.
5.2 Saran
Pada penelitian yang telah di lakukan ini tidak terlepas dari kekurangan dan
ketidaksempurnaan, berikut beberapa saran yang diberikan:
1. Bagi pihak shopee sebaiknya mempertahankan atau meningkatkan kualitas
layanan terhadap konsumen yang sudah memberikan nilai kepuasan seperti
pada variabel efisiensi, fulfillment, privasi, kompensasi, dan kontak, ser-
ta memperbaiki kualitas layanan pada variabel reliabilitas pada pernyataan
informasi status pengiriman yang akurat, pihak pengembang perlu memper-
hatikan faktor/penyebab agar tidak terjadi informasi pengiriman yang tidak
akurat atau tidak sesuai tanggal estimasi produk di terima, dan variabel re-
sponsiviness pada pernyataan seller memberikan respon dengan cepat, pihak
shopee dapat melihat persentase chat pada toko dan berkomunikasi kepada
seller-seller yang persentase membalas chatnya rendah agar dapat membalas
tepat waktu sehingga memberikan kepuasan bagi konsumen.
2. Bagi peneliti selanjutnya, akan lebih baik menambahkan variabel di dalam
penelitiannya atau menggunakan dua metode penelitian yang mungkin akan
meningkatkan hasil kesimpulan dari penelitian.
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Berikut ini merupakan tampilan saat voucher gratis ongkir yang belum ter-
pakai tetapi tidak dapat digunakan dengan peringat kode D07.
Berikut ini merupakan tampilan terbaru shopee saat akan memilih jasa pen-
giriman atau ekspedisi namun tidak dapat memilih ekspedisi yang di inginkan.
Berikut merupakan tampilan status pengiriman pada shopee yang tidak se-
suai dengan estimasi penerimaan atau barang sampai pada konsumen
F - 2
F - 3
Berikut merupakan isi percakapan terkait dengan data konsumen shopee




UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS
Berikut merupakan gambar hasil uji validitas.
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